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MOTTO 
 
 
“Sesungguhnya shalatku, ibadahku, hidupku dan matiku 
hanyalah untuk Allah, Tuhan semesta alam” 
(QS. Al An’aam: 162) 
 
“Sesungguhnya Allah tidak akan merubah keadaan suatu 
kaum sampai kaum itu mengubah keadaan yang ada pada 
diri mereka sendiri” 
(QS. Ar Ra’d: 11) 
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kepada tuhanlah hendaknya kamu berharap” 
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“Barang siapa menempuh satu jalan untuk mencari ilmu, 
Allah akan mudahkan baginya jalan ke surga” 
(Hadist Riwayat Ibnu Majah) 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Populasi penelitian ini adalah konsumen 
waroeng spesial sambal. Teknik penarikan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah non probability sampling dengan jenis convinience sampling 
yang merupakan teknik penarikan sampel berdasarkan kriteria tertentu pada 
responden. Berdasarkan metode dan teknik penarikan sampel diperoleh sebanyak 
150 responden yang sesuai dengan kriteria. Metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah uji 
validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda, uji determinasi (R2), uji 
ketepatan model (uji F) dan uji ketepatan parameter penduga (uji t). Hasil 
penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang berupa bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen Waroeng Spesial Sambal di Gonilan. 
 
Kata Kunci: Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Kepuasan 
Konsumen 
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Abstract 
 
 
 
This study aims to analyze the effect of service quality on customer 
satisfaction. The population of this study is Spesial Sambal consumers. The 
sampling technique used in this study is non probability sampling with a type of 
convenience sampling which is a sampling technique based on certain criteria on 
the respondents. Based on the method and sampling technique obtained as many 
as 150 respondents who fit the criteria. The data collection method used is a 
questionnaire. The data analysis technique in this study is validity test, reliability 
test, multiple linear regression test, determination test (R2), model accuracy test 
(F test) and accuracy test of estimator parameters (t test). The results showed that 
service quality in the form of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
emphaty affected the satisfaction of Waroeng Spesial Sambal customers in 
Gonilan. 
 
Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 
Consumer Satisfaction 
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